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Penelitian ini bersifat penelitian lapangan pada  PT. Emkazet Batusangkar, 
PT. Emkazet Batusangkar merupakan usaha jasa yang berada di kota Batusangkar 
yang perlu memperhatikan pelayanan dalam mengambil keputusan pemasarannya. 
Permasalahan dalam penelitian ini adalah Apakah pelayanan berpengaruh 
terhadap keputusan pelanggan untuk menggunakan jasa transportasi pada PT. 
Emkazet Batusangkar dan bagaimana tinjuan Ekonomi Islam tentang pelayanan 
terhadap keputusan pelanggan untuk menggunakan jasa transportasi pada PT. 
Emkazet Batusangkar 
Oleh karena itu penulis tertarik melakukan penelitian ini dengan tujuan 
untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan dengan 
keputusan pelanggan pada PT. Emkazet Batusangkar dan untuk mengetahui 
tinjauan Ekonomi Islam tentang pengaruh pelayanan terhadap keputusan 
pelanggan pada PT. Emkazet Batusangkar. 
Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan PT. Emkazet Batusangkar, 
dari populasi tersebut diambil sampel sebanyak 93 orang responden dengan 
metode Incidental Sampling. Data pada penelitian didapatkan dengan cara 
menyebar kuesioner yang kemudian dianalisa dengan metode kuantitatif dengan 
menggunakan alat analisa berupa uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, Uji 
Heteroskedastisitas, regresi linear berganda, uji t (parsial), uji Simultan F (Uji F), 
koefisien korelasi (R), uji koefisien determinasi (R
2
), korelasi, dan uji hipotesis. 
Hasil daripenelitian ini diketahui bahwa pelayanan memiliki korelasi yang 
tergolong kuat terhadap keputusan pelanggan, hal ini ditunjukkan oleh angka hasil 
korelasi yaitu sebesar 0,910. Berdasarkan analisis koefisien determinasi dapat 
dikatakan bahwa pengaruh pelayanan terhadap keputusan pelanggan sebesar 
82,9% sedangkan sisanya yaitu sebesar 17,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. Kemudian berdasarkan hasil uji 
hipotesis diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan 
terhadap keputusan pelanggan pada PT. Emkazet Batusangkar. Menurut tinjauan 
ekonomi Islam pelayanan sebagai langkah pemasaran yang dilakukan PT. 
Emkazet Batusangkar sudah sesuai dengan konsep pemasaran syariah, yang mana 
dalam menjalankan usahanya Emkazet tidak pernah melakukan tindakan yang 
dapat merugikan para pelanggannya. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan sistem pemasaran saat ini telah diwarnai oleh persaingan, 
dimana intensitasnya dari hari ke hari semakin tajam, kompleks dan perubahan 
lingkungan bisnis yang cepat. Setiap usaha ingin unggul dalam bersaing karena 
usaha yang unggul akan dapat bertahan hidup bahkan akan mengembangkan 
sayap usaha seperti apa yang diinginkan perusahaan, sebaliknya yang tidak 
mampu bersaing akan sulit bertahan hidup.
1
 
Seiring dengan persaingan yang sangat ketat selain itu kondisi pasar juga 
semakin tak menentu dan adanya perubahan perilaku pelanggan membuat peran 
pemasaran semakin penting. Padatnya persaingan ini, akan berakibat pelanggan 
akan bebas memilih produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 
Karena itu konsentrasi pemasaran akan terfokus pada bagaimana produk dan jasa 
itu telah dapat memenuhi permintaan pelanggan, memberikan rasa puas tehadap 
produk dan jasa yang kita pasarkan sekaligus pengelola bisnis harus berusaha 
untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 
Di dalam kegiatan ekonomi, pemasaran merupakan salah satu hal yang 
sangat penting, karena pemasaran merupakan kegiatan perekonomian yang 
                                                             





berperan dalam menciptakan nilai ekonomi. Kotler mendefenisikan pemasaran 
sebagai suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok 
mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, 
menawarkan, dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain. Defenisi ini 
berdasarkan konsep inti: kebutuhan, keinginan, dan permintaan, produk, nilai, 




Berkaitan dengan pelayanan , ada dua istilah yang perlu diketahui, yaitu 
melayani dan pelayanan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pengertian 
melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan 
seseorang. Sedangkan pengertian pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan 
orang lain. 
Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh 
organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan 
tidak dapat dimiliki. Pelayanan dapat juga diartikan setiap tindakan membantu, 
menolong, memudahkan, meyenangkan dan manfaat bagi orang lain.  
Menurut Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988 ada lima dimensi yang 
menjadi dasar pengukuran kualitas layanan dan masih dipergunakan  hingga 
sekarang. Adapun dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut:  
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a. Tangible  
Seperti fasilitas fisik , perlengkapan, peralatan dan hal yang harus ada 
dalam proses jasa. Unsur ini merupakan sarana untuk mewujudkan 
pelayanan secara langsung sebagaimana yang disyaratkan dalam suatu 
transaksi barang maupun jasa. 
b. Keandalan (reliability) 
Adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
tepat, dan dapat dipercaya, dan tepat waktu tanpa ada kesalahan. 
c. Daya tanggap (responsivenes)  
Yaitu kemampuan para karyawan untuk membantu dan memberikan jasa 
yang dibutuhkan pelanggan. 
d. Assurance 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya. Hal ini bisa didapat dari kontak langsung antara penjual 
dan pembeli. 
e. Empati (emphaty) 
Meliputi sikap kontak personel maupun perusahaan dalam memahami 
kebutuhan atau kesulitan pelanggan.
3
 
                                                             





Pelayanan yang berkualitas menurut Islam diantaranya adalah dengan 
mempraktekkan komunikasi yang ramah, peduli dan menepati janji. Hal ini dapat 
dilihat dalam Al Quran Surat Al Baqarah/2, Ayat 83: 
لَوةَُوَءاتُواْ  ْعِر ُضوَن َوقُولُوْالِنَّاِس ُحْسنًاَوأَقِيُموْااُلصَّ نُكْم َوأَنتُم مُّ قَلِيًًلمَّ َكوةَثُمَّ تََولَّْيتُْم إَِّلَّ اُلزَّ  
Artinya :“ serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada manusia, dirikanlah 
shalat dan tunaikanlah zakat. kemudian kamu tidak memenuhi janji 
itu, kecuali sebahagian kecil daripada kamu, dan kamu selalu 
berpaling”. 
Pelayanan yang cerdas intelektual, emosional dan spiritual akan mampu 
meningkatkan kepercayaan pelanggan. Muhammad SAW senantiasa bersikap 
professional, ramah, jujur, peduli dan tanggap serta selalu berusaha memberikan 
produk dan layanan yang ahsan kepada pelanggan. Beliau selalu menyapa, “A 
laka Haaja (apa yang dapat saya bantu).”
4
 
Keputusan pelanggan merupakan suatu keputusan sebagai pemilihan 
suatu tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif. Dalam keputusan membeli 
barang/jasa. Seringkali ada dua pihak atau lebih yang terlibat dalam proses 
pertukaran atau pembelian. Pemasar perlu mengetahui siapa yang terlibat dalam 
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Muhammad Dalam Memenangkan Persaingan Pasar, (Bandung: Takbir Publishing House, 2006), h. 
78. 
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 Bayu Nurbiyanto Suharyono, Srikandi Kumadji, Pengaruh bauran ritel (Retailing Mix) 






Konsep pemasaran menyebutkan bahwa kunci untuk meraih tujuan 
perusahaan adalah menentukan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta 
memberikan kepuasan secara lebih efesien dan efektif dari pada yang diberikan 
oleh pesaing
6
. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus lebih cermat dalam 
memilih starategi pemasaran yang efektif sehingga mencapai apa yang 
diharapkan pelanggan. 
Islam sebagai agama yang sempurna yang mengatur segala lini kehidupan 
manusia juga telah mengatur dan membahas mengenai pemasaran. Islam 
menganjurkan pada umatnya dalam menjalankan suatu bisnis dan memasarkan 
atau mempromosikan produk dan menetapkan untuk tidak mengatakan 
kebohongan dan harus berkata jujur.
7
 Oleh sebab itu, salah satu karakter dalam 
pemasaran yang terpenting adalah kebenaran. Setidaknya ada empat karakteristik 
yang terdapat pada pemasaran syariah, yaitu: ketuhanan (rabbaniyah), etis 
(akhlaqiyyah), realistis (al-waqi’yyah), dan humanistis (insaniyyah).
8
 
Adapun sifat-sifat Nabi Muhammad Saw yang harus diteladani oleh 
pelaku ekonomi dan bisnis adalah sebagai berikut: 
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7
Antoni Nizar Usman, Islamic Economics & Finance : Ekonomi Dan Keuangan Islam Bukan 
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Sifat siddiq (benar, jujur) yang harus menjadi visi hidup setiap muslim 
karena hidup kita berasal dari Yang Maha Besar, maka kehidupan di dunia 
pun harus dijalani dengan benar, supaya kita dapat kembali pada pencipta kita, 
Yang Maha Besar. Dengan demikian, tujuan hidup muslim sudah terumus 
dengan baik dari konsep siddiq ini, muncullah konsep turunan khas ekonomi 
dan bisnis yang efektifvitas (mencapai tujuan yang tepat, benar) dan efisiensi 
(melakukan kegiatan dengan benar, yakni menggunakan teknik dan metode 
yang tidak menyebabkan kemubaziran). 
2. Amanah  
Amanah (tanggung jawab, dapat dipercaya, kredibilitas) menjadi misi 
hidup setiap muslim. Sifat ini akan membentuk kredibilitas yang tinggi dan 
sikap penuh tanggung jawab pada setiap individu muslim. Sifat amanah 
memainkan peranan yang fundamental dalam ekonomi dan bisnis, karana 
tanpa kredibilitas dan tanggung jawab kehidupan ekonomi dan bisnis akan 
hancur. 
3. Fathonah 
Implikasi ekonomi dan bisnis dari sifat ini adalah segala aktivitas 
harus dilakukan dengan ilmu, kecerdasan dan pengoptimalkan semua potensi 
akal yang ada untuk mencapai tujuan. Jujur, benar, kridibel dan bertanggung 





dan cerdik supaya usahanya efektif dan efisien, dan agar tidak menjadi korban 
penipuan. 
4. Tabligh 
Sifat tabligh (komunikasi, keterbukakan, pemasaran) merupakan 
teknik hidup Muslim karana setiap Muslim mengemban tanggung jawab 
dakwah, yakni menyeru, mengajak, memberitahu. Sifat ini bila sudah 
mendarah danging pada setiap Muslim, apakah yang bergerak dalam ekonomi 
dan bisnis, sebagai pemasar-pemasar yang tangguh dan lihai.
9
    
PT Emkazet berlokasi di Jalan simpang asrama Batusangkar tidak jauh 
dari pasar Batusangkar Yang selalu ramai dilalui masyarakat, sehingga dengan 
demikian Emkazet lebih mudah dikenal dan diingat oleh masyarakat Kota 
Batusangkar. Hal ini membuat PT Emkazet lebih mudah dalam mendapatkan 
pelanggan, jumlah pelanggan (Penumpang) Emkazet dapat dilihat pada tabel 
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Tabel 1. 1 
Data jumlah penumpang PT Emkazet Maret 2018 sampai Agustus 2018 
No  Bulan Jumlah Penumpang Persentase 
1 Maret 658  
2 April 651 -1.063 
3 Mai 645 -0,921 
4 Juni 634 -1.705 
5 Juli 623 -1.735 
6 Agustus 649 4..173 
7 September 657 1.232 
8 November 672 2.283 
      Sumber : Data PT Emkazet Batusangkar 2018 
Dari data diatas diketahui bahwa jumlah penumpang PT Emkazet selalu stabil 
setiap bulannya walaupun tetap terjadi selisih kenaikan ataupun penurunan jumlah 
penumpang, namun selisih tersebut tidak terlalu besar. Dalam mempertahankan 
pelanggan Emkazet selalu berupaya memberikan pelayanan yang baik kepada 
pelanggan seperti memberikan snack dan air mineral dan juga memberikan potongan 
harga kepada pelanggan yang menggunakan jasa tersebut. Namun demikian Emkazet 
harus lebih memperhatikan kenyamanan pelanggannya, sopir Emkazet sering 
menaikkan penumpang melebihi kapasitas dan juga sering memacu kendaraannya 





menngandung resiko dan membawa mudharat jika penumpang melebihi kapasitas 
maka pelanggan merasa dirugikan karna telah membohongi penumpang dan juga 
dapat dikatakan sebagai gharar .Hal ini membuat sebagian penumpang merasa kurang 
nyaman ketika menggunakan jasa Emkazet tersebut.
10
   
Selain itu pengertian gharar itu sendiri yaitu jual beli yang belum jelas 
barangnya, jual beli mengandung resiko dan membawa mudharat karena mendorong 
seseorang untuk mendapatkan apa yang diinginkannya sementara dibalik itu justru 
membahayakannya. Setiap jual beli yang masih belum jelas barangnya atau tidak 
berada dalam kuasanya alias di luar jangkauan termasuk jual beli gharar. 
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, penulis tertarik untuk 
mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai penerapan konsep pelayanan. 
Untuk itu pada penelitian ini penulis mengambil judul “Pengaruh Pelayanan 
Terhadap Keputusan Pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi 
pada PT Emkazet Batusangkar Menurut Perspektif Ekonomi Islam”. 
B. Batasan Masalah 
Batasan masalah dalam penelitian ini hanya akan membahas seputar 
pengaruh Pelayanan terhadap keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa 
transportasi pada PT Emkazet Batusangkar menurut prespektif Ekonomi Islam. 
                                                             





C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis merumuskan masalah 
penelitian ini sebagai berikut: 
1. Apakah Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi pada PT Emkazet 
Batusangkar? 
2. Bagaimana tinjauan Ekonomi Islam tentang pengaruh Pelayanan terhadap 
keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi pada PT 
Emkazet Batusangkar? 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan terhadap keputusan pelanggan  
dalam menggunakan jasa transportasi pada PT Emkazet Batusangkar. 
b. Untuk mengetahui tujuan Ekonomi Islam tentang pengaruh Pelayanan 
terhadap keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi pada 
PT Emkazet Batusangkar. 
2. Manfaat Penelitian 
a. Bagi penulis, sebagai bahan memenuhi persyaratan kelulusan untuk 





Fakultas Syariah dan Ilmu Hukum Universitas Islam Negeri Sultan 
Syarif Kasim Riau.  
b. Sebagai bahan kajian untuk memperdalam dan memperluas wawasan 
bagi penulis dan pengembangan dalam Khazanah Ekonomi Islam.  
c. Sebagai bahan evaluasi kinerja bagi PT.Emkazet Batusangkar dalam 
meningkat jumlah pelanggannya. 
d. Bagi peneliti lain, sebagai acuan penelitian bagaimana pengaruh 
pelayanan terhadap keputusan pelanggan menggunakan jasa transportasi 
pada PT. Emkazet Batusangkar. 
e. Bagi fakultas, sebagai literatur atau bahan referensi khususnya bagi 
mahasiswa yang membutuhkan dan semua pihak pada umumnya. 
E. Metode Penelitian 
1. Lokasi Penelitian 
a. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di PT Emkazet Batusangkar yang berada di 
jalan Simpang Asrama Kecamatan Sungai Tarab, Kabupaten Tanah 
Datar.  
2. Subjek dan Objek Penelitian 





Subjek penelitian ini adalah pengalola, karyawan, dan pelanggan 
pada PT Emkazet Batusangkar. 
b. Objek Penelitian 
Objek penelitian ini adalah pengaruh Pelayanan terhadap 
keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi pada PT 
Emkazet Batusangkar menurut prespektif Ekonomi Islam. 
3. Sumber Data Penelitian 
a. Data Primer 
Adapun sumber data primer pada penelitian ini diperoleh dari 
pengalola, karyawan, dan pelanggan PT Emkazet Batusangkar. 
b. Data Sekunder 
Data Sekunder yaitu berupa konsep maupun teori-teori yang dapat 
di pergunakan untuk menjelaskan permasalahan, dan data yang diambil 
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4. Populasi dan Sampel 
a. Populasi 
Populasi merupakan keseluruhan jumlah subjek atau sumber data 
penelitian. Populasi dengan karakteristik tertentu ada yang jumlahnya 
terhingga dan ada yang tidak terhingga.
12
 Populasi dari penelitian ini 
adalah penumpang yang menggunakan jasa PT Emkazet berdasarkan 
data diketahui bahwa rata-rata jumlah penumpang PT Emkazet pada dua 
bulan terakhir berjumlah 1329 orang  
b. Sampel 
Sampel merupakan populasi suatu objek yang dipilih dan 
ditetapkan sebagai sumber data atau sumber informasi penelitian. jumlah 
sampel pada penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus slovin 
sebagai berikut  : 
n=
 
   ( ) 
   
 Keterangan  
 n = Ukuran sampel/jumlah responden 
 N= ukuran populasi 
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 e = persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel    
yang masih bisa ditolerir; e= 0,1 
n = 
    
      (   ) 
 
    
     
     
Berdasarkan perhitungan diatas sampel dalam penelitian ini adalah 93 
orang responden dengan teknik Incidental Sampling, yaitu  siapa saja yang 
secara kebetulan/insidentil bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 




5. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam menunjang 
pembahasan penulisan penelitian ini, maka penulis menggunakan prosedur 
pengumpulan data sebagai berikut: 
a. Observasi, yaitu pengamatan dari peneliti baik secara langsung maupun 
tidak langsung terhadap objek penelitian.
14
 
b. Wawancara merupakan cara pengumpulan data dengan cara melakukan 
tanya jawab secara langsung terhadap responden. 
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c. Angket, yaitu menyebarkan sejumlah pertanyaan tertulis kepada responden 
mengenai permasalahan yang diteliti. 
d. Penelitian Keperpustakaan, yaitu penulis mengumpulkan bahan-bahan 
dokumen, arsip-arsip dan buku referensi, yang berhubungan dengan 
masalah penelitian. 
6. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data merupakan langkah yang digunakan untuk 
menjawab rumusan masalah dalam penelitian. Tujuannya adalah untuk 
mendapatkan kesimpulan dari hasil penelitian. Adapun teknik analisis data 
yang digunakan penelitian ini adalah korelasi kuantitatif, dimana penelitian 
korelasi bertujuan untuk menemukan ada tidaknya hubungan dan apabila 
ada, berapa eratnya hubungan serta berarti atau tidaknya habungan itu. 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
7. Uji Insterumen 
a. Uji Validitas  
Uji validitas adalah suatu yang menunjukkan tingkat kevalidan atau 
kelebihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang baik mempunyai validitas 
tinggi dan sebaliknya bila tingkat kevaliditasannya rendah maka instrument 
tersebut kurang valid. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu 





b. Uji Reliabilitas  
Uji Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu 
instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data 
karena instrumen tersebut sudah dianggap baik. Instrumen yang baik tidak 
akan bersifat tendensius mengarahkan responden untuk memilih jawaban-
jawaban tertentu. Reliable artinya dapat dipercaya juga dapat diandalkan. 
Sehingga beberapa kali diulangpun hasilnya tetap sama. 
8. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Noramalitas 
Uji Normalitas merupakan sebuah uji statistik yang dilakukan dengan 
tujuan untuk menilai sebaran data pada sebuah kelompok data atau variabel, 
apakah sebaran data tersebut berdistribusi normal atau tidak. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam metode 
regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamat ke 
pengamat lain. Jika variansi dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas 





Untuk melihat ada atau tidaknya heteroskedastisitas dengan melihat 
ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan 
ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X 
adalah residual. Jika pola tertentu yang teratur maka terjadi 
heteroskedastisitas. Dan jika tidak ada pola yang jelas serta titik menyebar 
diam dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
9. Uji Hipotesis   
a. Analisis Regresi Linear Berganda  
Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi berganda karena 
variable bebas dalam penelitian ini bebas dari satu. Regresi linear berganda 
adalah regresi dimana variabel terikat (Y) dihubungkan/ dijelaskan lebih dari 
satu variabel, mungkin dua, tiga dan seterusnya variabel bebas (X1, X2, X3) 
namun masih menunjukkan diagram hubungan yang linear. 
Persamaan analisis regresi berganda yang digunakan dalam 
penelitian sebagai berikut: Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e 
Keterangan: 
Y  = keputusan pelanggan 





B1b2b3b4b5 = Koefisien regresi variable independen 
X1   = Keandalan  
X2  = Responsiveness 
X3   = Assurance  
X4  = Empati 
X5  = Tangible 
E   = Error     
b. Uji t (parsial)  
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel 
bebas secara parsial dalam menerangkan variasi variabel terikat. (Imam 
Ghozali,2013:98). Kriteria pengambilan keputusan dilakukan dengan cara 
membandingkan t hitung dengan t tabel, dimana hipotesis alternatif diterima 
jika: t hitung > t tabel dengan tingkat signifikan 0,05 .Untuk menentukan t 
tabel dilakukan terlebih dahulu mencari derajat/df (degree of freedom) 
dengan rumus df = n - k, dimana n adalah observasi sedangkan k adalah 







c. Uji Simultan F (Uji F) 
Uji F digunakan pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. 
Langkah-langkah pengujian adalah sebagai berikut: 
1. Titik persentasi distribusi F untuk probabilotas = 0,05 
2. Derajat kebebasan f tabel (a, k, n-k-1) 
a = 0,05 
k = jumlah variabel bebas 
n = jumlah sampel 
3. Menentukan kriteria pengujian 
H0 ditolak apabila f hitung > f tabel 
HA ditolak apabilaf hitung < f tabel 









= koefisien determinasi berganda 
n  = jumlah sampel 






a) apabila f hitung < f tabel maka H0 diterima dan HA ditolak, 
artinya tidak ada pengaruh secara simultan. 
b) Apabila f hitung > f tabel maka H0 ditolak dan HA diterima, 
artinya ada pengaruh secara simultan. 
d. Koefisien korelasi (R) 
Koefisien korelasi adalah bilangan yang menyatakan kekuatan 
hubungan antara dua variabel atau lebih, juga dapat menentukan arah 
hubungan dari kedua variabel. 
Tabel 1.2 
PEDOMAN MEMBERIKAN INTERPRETASI KOEFISIEN KORELASI 
No Interval Koefisien 
Tingkat 
Hubungan 
1 0,00 - 0,199 Sangat Rendah 
2 0,20 - 0,399 Rendah 
3 0,40 - 0,599 Sedang 
4 0,50 – 0799 Kuat 
5 0,80 – 1,00 Sangat Kuat 






e. Uji Koefisien Determinasi (R2)  
Koefisien determinasi adalah angka yang menyatakan atau digunakan 
untuk mengetahui kontribusi atau sumbangan yang diberikan oleh sebuah 
variabel X (bebas) terhadap variabel Y (terikat). Nilai R
2 
ini mempunyai 
renge 0 sampai ≤ (0≤R
2
≤1). Semakin besar nilai R
2
 (mendekati satu) maka 
semakin baik hasil regresi tersebut, dan semakin mendekati nol maka 
variabel keseluruhan tidak dapat menjelaskan variabel terikat. 
c. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap masalah yang 
masih besifat praduga karena masih harus dibuktikan kebenarannya. Dalam 
penelitian ini disusun hipotesis sebagai berikut :  
HO:  pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy) secara parsial dan simultan tidak berpengaruh positif dab 









d. Karangka Pemikiran  
Pada kerangka pemikiran dibawah ini, akan memperjelas konsep 
penelitian sebagai berikut: 
Variabel X 
 




e. Definisi Operasional 







































































































































































































c. Metode Penelitian 
Untuk mengelola data yang telah terkumpul penulis menggunakan 
beberapa metode yaitu: 
a. Metode Deduktif  
Metode deduktif adalah suatu uraian penulis yang di awali dengan 
menggunakan kaedah-kaedah umum, kemudian dianalisa dan di ambil 
kesimpulan secara khusus. 
b. Metode Induktif  
Metode deduktif adalah suatu uraian penulisan yang diawali dengan 
menggunakan kaedah-kaedah umum, kemudian dianalisa dan diambil 






F. Sistematika Penulisan 
Agar penulisan ini dapat dipahami dan mengarah ke pembahasan, maka 
penulisan penelitian ini disusun dengan suatu sistem yang diatur sedemikian rupa 
dalam suatu sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB I :  PENDAHULUAN 
Bab ini mencakup latar belakang masalah, batasan masalah, rumusan 
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, metode penelitian dan 
sistematika penulisan. 
BAB II : GAMBARAN UMUM PT EMKAZET BATUSANGKAR  
Pada bab ini menguraikan tentang gambaran umum PT Emkazet yang 
terdiri dari sejarah, struktur organisasi, serta program-program PT 
Emkazet Batusangkar. 
BAB III : TINJAUAN TEORITIS 
Dalam bab ini menjelaskan teori-teori yang berhubungan dengan 
variabel penelitian yaitu tentang Pelayanan dan Keputusan pelanggan. 
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini akan dijelaskan tentang hasil penelitian yaitu pengaruh 
Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 





mengenai tinjauan Ekonomi Islam tentang pengaruh Pelayanan 
terhadap keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi 
pada PT Emkazet Batusangkar. 
BAB V : PENUTUP 
Pada bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian dan pembahasan 






GAMBARAN UMUM PT. EMKAZET BATUSANGKAR 
A. Sejarah Umum Perusahaan  
PT. Emkazet Batusangkar yang beralamat di Jln. Simpang Asrama 
Kecamatan Sungai Tarab Kabupaten Tanah Datar. PT Emkazet merupakan salah 
satu perusahaan jasa yang melayani perjalanan antar kota. Perusahaan ini 
didirikan pada tahun 2015 oleh Bapak Nusirman dan Bapak Yemitalpen. PT 
Emkazet itu sendiri telah ada sejak tahun 1960 yang di beri nama yaitu MKZ. 
Nama MKZ itu sendiri tidak lain diambil dari nama pendirinya yaitu Muhammad 
kasim zubir. Seiring berjalannya waktu dibuka satu cabang tepatnya di 
Batusangkar oleh dua orang sahabat yang sama-sama memiliki hobi dibidang 
transportasi. Awal mulanya berdiri PT Emkazet Batusangkar hanya memiliki dua 
armada yang bergerak antar kota yaitu Pekanbaru dan Duri. Setelah berdiri lebih 
kurang tiga tahun terhitung sejak tahun 2015 PT Emkazet Batusangkar telah 
memiliki enam armada yang memiliki tujuan mulai dari Batusangkar, Pekanbaru, 






                                                             







B. Mitra Kerja Perusahaan 
Sebagai salah satu perusahaan jasa transportasi yang cukup dikenal di 
Kota Batusangkar, PT. Emkazet  memiliki beberapa fasilitas sarana transportasi 
yang cukup baik. Adapun beberapa tujuan yang dilayani perusahaan adalah 
Batusangkar, Pekanbaru, Duri, Dumai, Ujung tanjung, Sawahlunto, Talawi, 
Sijunjung, Muaro bungo, dan Jambi. Hingga saat ini, perusahaan sendiri 
memiliki sarana transfortasi berupa mini bus sebanyak enam unit. 
Guna untuk menghindari terjadinya lonjakan penumpang pada saat 
terjadinya musim liburan anak sekolah dan liburan nasional, maka perusahaan 
menjalin relasi dan kerja sama dengan beberapa perusahaan jasa penyewaan bus. 
Adapun beberapa mitra kerja PT. Emkazet Batusangkar adalah. 
a. PT. ADR travel Batusangkar. 
b. Alam jaya travel Batusangkar. 
c. PT. Pelita Batusangkar. 
Dengan adanya mitra kerja dengan beberapa perusahaan penyedia jasa 
tersebut, maka diharapkan perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada para pelanggan yang akan maupun yang sudah menggunakan 
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C. Visi Dan Misi 
a. VISI 
Menjadi perusahaan terdepan dalam bidang jasa dengan kualitas 
pelayanan terbaik yang dapat memberikan kontribusi nyata bagi masyarakat dan 
lingkungan sekitarnya 
b. MISI 
1. Menjadi perusahaan penyedia layanan transportasi dengan kualitas 
layanan prima. 
2. Menjadi perusahaan yang selalu up to date dalam memberikan 
kenyamanan dan keamanan penumpang yang akan melakukan 
perjalananan. 
3. Menjadi perusahaan yang selalu respect terhadap karyawan, lingkungan 
dan masyarakat sekitarnya. 
4. Mengedepankan kepuasan, menggaransi uang pembelian tiket kembali 
apabila terjadi kelalaian pada kami, dengan komitmen itulah kami 
melakukakan perbaikan terus-menerus. 
D. Struktur Organisasi 
Untuk menjalankan kerja sama yang baik diperlukan suatu tempat yang 
dinamakan dengan organisasi. Organisasi adalah suatu tempat sekelompok orang 
yang bekerja sama dalam struktur dan koordinasi tertentu dalam mencapai tujuan 






pada jenis organisasinya. Salah satunya adalah organisasi perusahaan yang 
bertujuan untuk memperoleh profit atau keuntungan. 
Sekalipun tidak semua perusahaan bertujuan untuk mencari keuntungan, 
namun profit adalah salah satu tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan 
dimanapun. Jika tujuan dari perusahaan adalah profit, maka perusahaan atau 
organisasi bisnis adalah sekumpulan orang atau kelompok yang memiliki tujuan 
untuk meraih profit dalam kegiatan bisnisnya. Sehingga mereka berupaya untuk 
mewujudkan tujuannya tersebut melalui kerja sama didalam organisasi tersebut. 
Biasanya dalam pengorganisasian, manajer atau pimpinan 
mengalokasikan keseluruhan sumber daya organisasi sesuai dengan rencana yang 
telah dibuat berdasarkan suatu kerangka kerja. Kerangka kerja organisasi tersebut 
disebut sebagai desain organisasi (Organizational design). Bentuk spesifik dari 
kerangka kerja organisasi dinamakan dengan Struktur Organisasi (Structure 
Organizational). 
Struktur organisasi pada dasarnya merupakan desain organisasi dimana 
manajer melakukan alokasi sumber daya organisasi, terutama yang terkait 
dengan pembagian kerja dan sumber daya yang dimiliki organisasi serta 
bagaimana keseluruhan kerja tersebut dapat dikoordinasikan dan 
dikomunikasikan. Struktur organisasi yang penulis maksud dalam penulisan 
skripsi ini adalah suatu struktur atau bagan organisasi yang menggambarkan 






Emkazet Batusangkar. Berikut ini dapat kita lihat bentuk struktur organisasi PT. 
Emkazet Batusangkar sebagai berikut: 
GAMBAR 2.1 










































Adapun Tugas dan Wewenang Pimpinan adalah sebagai berikut: 
a.  Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan-kegiatan dibidang 
administrasi keuangan, kepegawaian dan kesekretariatan. 
b. Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan pengadaan dan peralatan 
perlengkapan. 
c. Merencanakan dan mengembangkan sumber-sumber pendapatan serta 
pembelanjaan dan kekayaan perusahaan. 
d. Menawarkan visi dan imajinasi. 
e. Memimpin rapat umum, dalam hal: untuk memastikan pelaksanaan tata-
tertib; keadilan dan kesempatan bagi semua untuk berkontribusi secara 
tepat; menyesuaikan alokasi waktu per item masalah; menentukan urutan 
agenda; mengarahkan diskusi ke arah konsensus; menjelaskan dan 
menyimpulkan tindakan dan kebijakan 
f. Bertindak sebagai perwakilan organisasi dalam hubungannya dengan 
dunia luar.  
2. Sekretaris  
Adapun tugas dan tanggung jawab Sekretaris adalah sebagai berikut: 







b. Mendata laporan keuangan dan dilanjutkan kepada atasan.  
3. Agen  
Adapun tugas dan tanggung jawab Agen adalah sebagai berikut: 
a. Mempromosikan dan memasarkan bisnis. 
b. Memberikan bantuan jasa kunjungan, tempat wisata dan perjalanan. 
c. Mempertahankan catatan keuangan. 
d. Mempersiapkan materi promosi dan display. 
4. Drive 
Adapun tugas dan tanggung jawab driver adalah sebagai berikut: 
a. Menyiapkan kelayakan kendaraan yang akan di operasionalkan. 
b. Memeriksa kelayakan dan keamanan kendaraan. 
c. Membantu mengatur jadwal keberangkatan kendaraan17 
                                                             





A.  Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan  
Pelayanan atau service bisa diartikan sebagai ``melakukan sesuatu bagi 
orang lain``. Sebagai layanan, istilah service mensyiratkan segala sesuatu yang 




Pelayanan adalah sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. 
Tindakan yang dilakukan guna memenuhi keinginan pelanggan suatu produk 
atau jasa yang mereka butuhkan.
19
 
Manajemen pelayanan adalah manajemen proses, yaitu sisi manajemen 
yang mengatur dan mengendalikan proses layanan, agar mekanisme kegiatan 
pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat mengenai sasaran dan memuaskan 
bagi pihak yang harus dilayani.
20
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2.  Faktor-Faktor Pelayanan  
Dalam praktiknya pemberian pelayanan yang baik kepada pelanggan atau 
nasabah bukan merupakan suatu hal yang mudah mengingat banyak kendala 
yang bakal dihadapi baik dari dalam maupun dari luar perusahaan. Upaya 
memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan harus dilakukan 




1) Sumber Daya Manusia  
Faktor utama dari pelayanan adalah sumber daya manusia dalam 
melayani pelanggan dan calon pelanggan sumber daya manusia perlu 
disiapkan secara matang sebelumnya sehingga mampu memberikan 
pelayanan yang optimal kepada calon pelanggan.  
Manusia yang menjadi ujung tombak dalam memberikan pelayanan 
dan telah diberikan bekal pengetahuan akan dapat memberikan suatu yang 
diharapkan. pembekalan perlu diberikan mulai dan penampilan luar (fisik), 
kemudian ditambah pembekalan dari dalam pribadi manusia itu sendiri. 
pembekalan ini mulai diberikan melalui pendidikan dan pelatihan sebelum 
diterima menjadi karyawan.  
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2) Sarana dan Prasarana  
Faktor tersedianya sarana dan prasarana yang dimiliki perusahaan. 
Faktor ini sangat mendukung tethadap kualitas pelayanan yang diberikan 
nantinya. Faktor sarana dan prasarana seperti kenyamanan yaitu ruangan 
yang lebar, pendingin udara yang cukup, penyusunan meja kursi yang rapi 
dan artistik. Suasana ruangan akan membuat pelanggan betah untuk 
melakukan transaksi.  
3) Kualitas Produk  
Kualitas produk yang disajikan seperti ragam produk atau jenis 
produk yang dijual lengkap sehingga nasabah tidak perlu lagi babelanja 
ditempat lain. Mutu atau isi dari produk berkualitas tinggi, harga yang relatif 
murah atau kalau memang segmennya kelas tinggi harus disematkan. Untuk 
produk tertentu perlu juga ditentukan perlu juga duperhatikan kemasan yang 
menarik dan aman dari pengaruh luar. Yang trakhir adalah faktor promosi 
yang juga perlu memperoleh perhatian.  
Agar dapat memberikan kenyamanan dan dapat menciptakan nilai 
superior kepada pelanggan, maka perusahaan jasa harus selalu memperhatikan 
dan mengadakan pengendalian terhadap mutu suatu jasa yang dihasilkan atau 
memberikan manajemen pelayanan yang sesuai prosedur. Menyampaikan mutu 
lebih tinggi dan pesaing secara konsisten merupakan salah satu cara utama 
40 
 
perusahaan jasa dapat membedakan dirinya sendiri. Aplikasi kualitas sebagai 
sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi 
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik 
dengan pemimpin pasar ataupun strategi untuk terus tumbuh.  
3. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik  
Dalam prakteknya, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri dan 
hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk 
ciri-ciri pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang 
berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Yang 
mempengaruhi pelayanan yang baik pertama adalah faktor manusia yang 
memberikan pelayanan tersebut. 
Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh 
karyawan yang bertugas melayani pelanggan/nasabah: 
1) Tersedianya Karyawan yang Baik  
Kenyamanan pelanggan sangat tergantung dari karyawan yang 
melayaninya, karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Disamping itu, 







2) Tersedianya Sarana dan Prasarana yang Baik  
Pada dasarnya pelanggan ingin dilayani secara prima. Untuk 
melayani pelanggan, salah satu hal yang paling penting diperhatikan, 
disamping kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan 
prasarana yang dimiliki perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang dimiliki 
seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus dilengkapi 
berbagai fasilitas sehingga membuat pelanggan nyaman atau betah 
diruangan tersebut.  
3) Bertanggung Jawab Kepada Setiap Pelanggan/Nasabah Sejak Awal 
Hingga Akhir. 
Bertanggung jawab kepada pelanggan sejak awal hingga selesai 
artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu 
melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. pelanggan akan merasa 
puas jika karyawan bertanggung jawab atas pelayanan yang diinginkannya. 
Jika terjadi sesuatu, karyawan yang dari awal menangani masalah tersebut, 
segera menangani masalah tersebut, segera mengambil alih tanggung 
jawabnya.  
4) Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat  
Mampu melayanai secara cepat dan tepat artinya dalam melayani 
pelanggan diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur. 
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Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan 
membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan 
standar perusahaan dan keinginan pelanggan.  
5) Mampu Berkomunikasi  
Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu berbicara 
kepada setiap pelanggan. Selain itu, karyawan harus dapat berkomunikasi 
dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan menggunakan 
istilah yang sulit dimengerti.  
6) Memberikan Jaminan Kerahasiaan Setiap Transaksi  
Karyawan harus menjaga kerahasiaan pelanggan terutama yang 
berkaitan dengan uang dan pribadi pelanggan. Perusahaan tidak boleh 
sembarang memberikan infomasi kecuali memang dipersyaratkan oleh 
undang-undang. 
7) Memiliki Pengetahuan dan Kemampuan yang Baik. 
Tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, karyawan 
perlu dididik khusus menganai kemampuan dan pengetahuannya untuk 





8) Berusaha Memahami Kebutuhan Pelanggan/Nasabah. 
Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh 
pelanggan. Pelanggan yang lamban akan membuat pelanggan lari.  
9) Mampu Memberikan Kepercayaan Kepada Nasabah  
Kepercayaan calon pelanggan kepada perusahaan mutlak 




4. Dimensi-dimensi Layanan  
Terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat 
kepentingan relatifnya yang dapat dirincikan sebagai berikut:”  
1) Kehandalan (Reability)  
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan 
tepat dan terpercapa. Faktor ini menunjukkan kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan secara akurat dan handal, 
bertanggungjawab atas apa yang dijanjikan serta tidak memberikan janji 
yang berlebihan dan selalu memenuhi Janjinya. Secara umum faktor 
reabilitas merefleksikan konsitensi dan keandalan dari kinerja perusahaan. 
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2) Daya tanggap (Responsiveness)  
Kemampuan untuk membentuk pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat/ketanggapan. Faktor Ini mencangkup keinginan untuk 
membentuk pelanggan dan memberikan pelayanan yang 
cepat/ketanggapan. faktor ini mencangkup keinginan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Selalu 
memperoleh defenisi yang tepat dan segera mengenai pelanggan. Faktor 
ketanggapan ini merefleksikan komitmen perusahaan untuk memberikan 
pelayanannya tepat pada waktunya. Faktor ini berkaitan dengan keinginan 
atau kesiapan pekerjaan untuk melayani.  
1)  Keyakinan (Confidence)  
Pengetahuan dan kesopanan kanyawan serta kemampuan mereka 
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan/assurance. Faktor ini 
terdiri dari empat hal terperinci meliputi; competency, yang mencangkup 
kepemilikan, keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan. Courtesy, 
hal ini mencangkup kesopanan, rasa hormat, perhatian dan keramahan 
pelayanan. Credibility, hal ini mencangkup tingkat kepercayaan 
perusahaan dimata pelanggan dengan reputasi dan profil perusahaan yang 
baik, dan Security, hal ini mecangkup kebebasan dari bahaya dan resiko 
atas keraguan. Dengan kata lain hal ini sangat berkaitan dengan 
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kepatuhan dan kesopanan pekerjaan serta kemampuannya untuk 
memberikan kepercayaan pada pelanggan.  
2) Empati (Empaty) 
Syarat untuk peduli, memberikan perhatian pribadi pada 
pelanggan. Faktor ini terdiri dari tiga hal meliputi; Accesibilily, hal ini 
mencangkup kemudahan untuk mendekati dan menghubungi pelanggan, 
Communication Skills, hal ini mencangkup pemberian infomasi kepada 
pelanggan dengan bahasa yang dapat dimengerti dan serta dalam hal 
mendengarkan tanggapan dan pertanyaan pelanggan. 
3)  Berwujud (Tangible)  
Penampilan fasilitas secara fisik, peralatan, personil dan media 
komunikasi. Faktor ini mencangkup kondisi fisik fasilitas, peralatan serta 
penampilan pekerjaan. Karena jasa tidak dapat diamati secara langsung, 
maka pelanggan sering kali berpedoman pada kondisi yang terlihat 
mengenai jasa dalam melakukan evaluasi.
 23
  
Cara konsumen menilai lima faktor kualitas jasa, dalam bidang jasa 
pemprosesan informasi seharusnya andal atau Reability yaitu dapat menyediakan 
informasi yang dibutuhkan pada saat diminta. Dan keresponsifan atau 
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Responsiveness sebaiknya merespon cepat terhadap permintaan menangani 
masalah dengan segera. Dalam keyakinan atau Confidence staf harus 
berpengetahuan luas, terlatih dan terpercaya Bersifat empaty memahami masalah 
pelanggan dan memberikan perhatian personal kepada para pelanggan. 
Berkualitas dalam bukti fisik (tangible) yaitu fasilitas peralatan, sumber daya 
manusia, laporan internet kantor dan busana karyawan.
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5. Pelayanan Dalam Islam  
Islam juga mengatur bagaimana cara memberi pelayanan yang baik 
kepada pelanggan sebagaimana dalam Al-Qur‟an surat Ali-Imran (3) : 159  yang 
berbunyi:  
                         
                                
        
Artinya: ``Maka disebabkan rahmat dan Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersy’at keras lagi berkah kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dan sekehlmgmu. Karena itu 
maafkanlah mereka. mohonkanlah ampun bagi mereka. dan 
mus'yawarahkanlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 
apabila kamu telah membulatkan tekad maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 
kepada-Nya. “QS Ali lmran (3): 159”-”  
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Karena pelayanan adalah salah satu bagian penting dalam mu‟amalah 
Islami. Kejujuran, adalah pondasi pertama dalam Menjalankan bisnis. Sikap ini 
harus dipraktekkan terutama pada proses negosiasi yakni dengan menyampaikan 
infomasi yang jelas dan tulus. 
Pantingnya perilaku jujur dijelaskan dari hadis Rasulullah saw. sebagai berikut: 
ٔ  ح  ت  ف  ان   او  ع   ى  ه  ص  ,ا  ّ  ُ  ي هللا ع  ض  ار  ز  ح   ٍ  ت   ى  ي  ك  ح  ذ  ان  خ   ي  ت  أ   ٍ  ع   ْ  ج   ش  ي  ز  ق   ج  اد  ص   ٍ  ي   ِ  ٕ  ت  ا  ،  ّ  ي  ه  ا
ٌ  ع  ي  ى: انث  ه  ص  ٔ    ّ  ي  ه  ٗ هللا ع  ه  ٕل اهللا ص  ص  ر   ال  ال:ق  ،ق  اي  ل  ص  إ  ٔ    ٌ  ا  ا،ف  ق  ز  ف  ت  ي   ى  ان  ي  ار  ي  انخ  ت   ا
ٔ  ق  ذ  ص   ٔ  ٓ  ع  ي  ٗ ت  ف  ا ً  ٓ  ن   ك  ر  ٕ  ات  ُ  ي  ت  ا ٔ  ً  ت  ك   ٌ  ا  ًا، ا)رٔاِ انثخارٖ ٔيضهى(.ً  ٓ  ع  ي  ت   ح  ك   ز  ت   ت  ق  ح  ا ي  ت  ذ  ك  ا  
 
Artinya: “Dari Abu Khalid Hakim bin Hizam ra. (ia masuk Islam sewaktu 
penaklukan kota Mekkah, sedangkan ayahnya termasuk tokoh Quraisy 
baik pada zaman Jahiliyah maupun setelah masuk Islam), ia berkata, 
Rasulullah saw. bersabda:”Dua orang yang berjual beli itu haruslah 
bebas memilih sebelum mereka berpisah. Apabila keduanya jujur dan 
berterus terang didalam beljual-beli itu maka keduanya akan 
mendapatkan berkah; tetapi apabila keduanya menyembunyikan dan 




Dalam pandangan Islam, bahwa peningkatan kualitas (Ikhsan) sebagai 
sesuatu yang harus dilakukan, perbuatan yang mengabaikan kualitas merupakan 
perbuatan yang sia-sia. Demikian juga dengan produk mengabaikan kualitasnya 
orang akan berfikir berulang-ulang untuk membeli.  
Adapun dalam suatu jual beli keadaan barang dan jumlah harganya tidak 
diketahui, maka jual beli itu tidak syah, sebab biasa jadi perjanjian itu 
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mengandung unsur penipuan. Kejujuran dalam perdagangan dapat diwujudkan. 
Misalnya, pedagang harus mengatakan dengan jujur bahwa barang yang dijualnya 
berkualitas baik tanpa ada campuran dengan barang kualitas buruk. Pedagang 
juga harus jujur dalam menakar, mengukur, dan menimbang. Pedagang yang 
tidak jujur mendapat celaan dari Allah dan Rasul-Nya. Abu Hurayrah 
meriwayatkan inspeksi pasar yang dilakukan Rasulullah sebagai berikut:  
ات  ح    ٔ ق ت ي ث ح    ٔ ب   ٍ  أ يُّٕ ي ي  ت  ثُ  ي ح  ذ  ذ  ب  ح  ٍ  أ يُّٕ ف ز  ق ال  ات  ع  ٍ  ج  يم  ت  ع   ً ٍ  إ  ص  ا ع  يع   ً ز  ج  ج  ٍ  ح 
  ّ ه ي  هٗ  هللا   ع  ص ٕل  هللا   ص  ٌ  ر  ج  أ  ي ز  ٍ  أ ت ي ْ ز  ّ  ع  ٍ  أ ت ي ء  ع  ل  َ ي ان ع  ث ز  يم  ق ال  أ خ  ع   ً هٗ  ثُ  اإ ص  ز  ع  ه ى  ي  ص   ٔ  
م  ي   خ  او  ف أ د  ج  ط ع  ث ز  اء  ص   ً ا ت ت ّ  انض  ا و  ق ال  أ ص  ة  انط ع  ا ح  ا ي اص  اْ ذ  ّ  ت ه ل  ف ق ال  ي  ا ت ع  ِ  ف يٓ افُ  ان ت  أ ص  ذ 
ُ ي ٍ  غ ش  ف ا ي ش  ي  اِ  انُ ا س  ي  او  ك ي  ي ز  ق  انط ع   ٕ ه تّ   ف  ع  ص ٕل  هللا   ق ال  أ ف ل  ج    ي ا ر 
 
Artinya: “Pada suatu hari Rasulullah berjalan di pasar dan mendapati setumpuk 
makanan (kurma) kemudian beliau memasukkan tangan ke dalam 
tumpukan kurma tersebut dan beliau mendapati ada yang basah. Beliau 
bertanya kepada pedagang, mengapa ini? Pedagang menjawab: terkena 
hujan ya Rasulullah. Beliau mengatakan mengapa tidak engkau letakkan 




Hadis tersebut menyatakan bahwa Rasulullah pada suatu hari berjalan 
ke pasar, kemudian beliau melihat pedagang menjual setumpuk kurma yang 
bagus, Rasulullah tertarik dengan kurma tersebut, tetapi ketika beliau 
memasukkan tangan ke dalam tumpukan kurma itu ternyata di bagian 
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bawahnya busuk, kemudian Rasulullah menanyakan kepada pedagangnya 
mengapa kurma yang dibawahnya basah. Pedagang menjawab bahwa kurma 
yang basah tersebut karena hujan. Kemudian Rasulullah bertanya lagi 
mengapa kurma yang basah tersebut tidak diletakkan di atas supaya orang bisa 
melihatnya. Rasulullah menyatakan bahwa orang yang menipu dalam 
berdagang bukan umatnya.  
Ayat dan Hadis tersebut menunjukkan bahwa transaksi perdagangan 
merupakan instrumen penting dalam kehidupan seorang Muslim, sehingga 
kejujuran dalam transaksi ini merupakan jaminan apakah seseorang itu 
termasuk Muslim atau tidak. Di antara bentuk kasih sayang Allah kepada 
manusia adalah dikaitkan-Nya kebutuhan dan seluruh kemaslahatan manusia 




Pengertian  Gharar 
Gharar menurut bahasa adalah “al-khathr” hawatir, pada dasarnya kata 
gharaar dalam bahasa dipakai untuk menggambarkan sesuatu yang zahirnya 
disukai tetapi secara hakikat dibenci. Gharar juga dapat diartikan dengan 
ketidakjelasan, tipuan; transaksi yang menggandung dan/ atau tipuan dari 
salah satu pihak. 
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Dalam istilah fiqih,beberapa ulama memberikan definisi gharar 
sebagai berikut: 
Menurut Syamsuddin al-Sarakhsi, gharar adalah sesuatu yang 
akibatnya tertutup (tidak diketahui). Menurut Ibnu Hazim gharar adalah 
sesuatu dimana pembeli tidak tahu apa yang ia beli atau penjual tidak 
mengetahui  apa yang ia jual. 
Syariat islam merupakan syariat yang paling sempurna tentulah 
menjelaskan sedemikian rupa tentang tentang permasalahan-permasalahan 
yang ada dalam syariat tersebut, dimana dalam bentuk jual beli yang pada 
dasarnya dibolehkan terdapat  dasar yang menjadi patokan terhadap kebolehan 
untuk melakukan perbuatan tersebut .begitu juga ketika suatu permasalahan 
dilarang maka sumber hukum dalam ajaran ini akan menjelaskan alasan 
pelarangannya, dan adapun yang menjadi dasar hukum jual beli gharar adalah 
hadits Rasulullah Saw: 
  ع  ي  ت   ٍ  َٓي ع   ى  ه  ص  ٔ   ٓ  ي  ه  ع   هللا   م  اٌ انُثي ص   ج  ز  ي  ز  ي ْ  ت  أ   ٍ  ع  
)رٔاِ اتٕ دأد( ر  ز  غ  ان   
Artinya : “Dari Abi Hurairah sesungguhnya nabi SAW. Melarang jual beli 
gharar (tipuan), (HR. Abu Dawud)”.
28
 
Menurut ulama fikih, bentuk-bentuk gharar yang dilarang adalah : 
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a. tidak adanya kemampuan penjual untuk menyerahkan objek akad pada 
waktu terjadi akad 
b.  menjual sesuatu yang belum berada di bawah kekuasaan penjual. 
c. tidak adanya kepastian tentang jenis pembayaran atau jenis benda yang 
dijual. 
d. tidak adanya kepastian tentang sifat tertentu dari benda yang dijual. 
e. tidak adanya kepastian tentang jumlah harga yang harus dibayar. 
f. tidak adanya kepastian tentang waktu penyerahan objek akad. 
g. tidak adanya ketegasan untuk transaksi. 
h. tidak adanya kepastian objek akad. 
i. kondisi objek akad tidak dapat dijamin kesesuaiannya dengan yang 




Islam mengharamkan segala bentuk penipuan, baik dalam masalah jual. 
beli, maupun dalam seluruh mu'amalah. Seorang Muslim dituntut untuk 
berlaku jujur dalam seluruh urusannya, sebab keikhlasan dalam beragama, 
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nilainya lebih tinggi daripada seluruh usaha duniawi. Rasulullah Saw. 
menyatakan bahwa dua orang yang sedang melakukan jual-beli dibolehkan 
tawar-menawar selama belum berpisah; jika mereka itu berlaku jujur dan 
menjelaskan (ciri dagangannya), maka mereka akan diberi barakah dalam 
perdagangannya itu; tetapi jika mereka berdusta dan menyembunyikan (ciri 
dagangannya), barakah dagangannya itu akan dihapus. Rasulullah bersabda:  
ه  ث   ذ  ح   ان ح  أ ت ي ان خ  ٍ  ص  َ ي ع  ث ز  خ 
ج  أ  ث ح  ق ال  ق ت ا د  ذ  ثُ  ا ش ع  ْ ل  ل  ح    ٍ ٌ  ت  ث ا َ ا ح  ث ز  اق  أ خ  ح  ٍ  ُ ي إ ص  يم  ع 
هٗ  هللا    ٍ  انُ ث ي  ص  ُ ّ  ع  ي  هللا   ع  ض  او  ر  ز  ٍ  ح  ك يى  ت  ت  ح  ع   ً ار ث  ق ال  ص  ٍ  ان ح  ث ذ  هللا  ت  ه ى  ق ال  ع  ص   ٔ   ّ ه ي   ع 
  ً ت  ك   ٔ ذ  ت ا  ا ك   ً  ٓ ا ف ي ت ي ع   ً ر ك  نٓ   ت يُ  ا تٕ   ٔ ق ا  ذ  ٌ  ص  ق ا  ف إ   ا ن ى  ي ت ف ز  ي ا ر ي  ٌ  ت ان خ  ا ح  ان ث ي ع  ك  ق ت  ت ز  ح  ا ي 
ا  ً  ٓ  ت ي ع 
Artinya: Penjual dan pembeli boleh melakukan khiyar, apabila keduanya jujur dan 
menjelaskan cacat barangnya niscaya Allah akan menurunkan keberkahan, 
tetapi apabila kedua saling berbohong dan menyembunyikan cacat 
barangnya niscaya Allah akan mencabut keberkahan dari transaksi 
perdagangannya  
Dengan demikian, beliau menegaskan bahwa tidak halal seseorang 
menjual suatu dagangan, melainkan dia harus menjelaskan ciri dagangannya 
itu; dan tidak halal seseorang yang mengetahui cacat suatu dagangan, 
melainkan dia harus menjelaskannya.
30
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Dalam Al-Qur'an terdapat kisah suatu kaum yang curang dalam bidang 
mwamalah dan menyimpang dari kejujuran dalam hal takaran dan timbangan. 
Kepunyaan orang lain selalu dikuranginya. Sedangkan apabila mereka 
membeli minta untuk dipenuhi bahkan dilebihkan. Kondisi seperti ini oleh 
Allah dinyatakan sebagai penyebab kerusakan di muka bumi karena sering 
terjadi persengketaan akibat perbuatan mereka. Kemudian dikirim seorang 
rasul untuk mengembalikan mereka itu kepada kejujuran, kebaikan, dan 
tauhid. Mereka yang dimaksud ialah kaum Nabi Shu‟ayb. Beliau menyeru 
kepada mereka:  
                         
                       
 
Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang yang 
merugikan; dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Danjanganlah 
kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu merajalela 
di muka bumi dengan membuat kerusakan. “QS Asy-Syu’ara’(26):181-183 
Pedoman secara umum tentang masalah kerja, yaitu Islam tidak 
membolehkan pengikut-pengikutnya untuk bekerja mencari uang sesuka 
hatinya dan dengan jalan apa pun yang dimaksud, seperti penipuan, 
kecurangan, sumpah palsu, dan perbuatan batil lainnya. Tetapi Islam 
memberikan kepada mereka suatu garis pemisah antara yang boleh dan yang 
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tidak boleh dalam mencari perbekalan hidup, dengan menitikberatkan juga 
kepada masalah kemaslahatan umum, seperti suka sama suka sehingga tidak 
ada pihak yang merasa dirugikan dan dizalimi dalam transaksi tersebut. Garis 
pemisah ini berdiri di atas landasan yang bersifat kulli (menyeluruh) yang 
mengatakan bahwa semua jalan untuk berusaha mencari uang yang tidak 
menghasilkan manfaat kepada seseorang kecuali dengan menjatuhkan orang 
lain, adalah tidak dibenarkan. Semua jalan yang saling mendatangkan manfaat 
antara individuindividu dengan saling rela-merelakan dan adil, adalah 
dibenarkan. Prinsip ini telah ditegaskan oleh Allah dalam firman-Nya: 
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                            
                              
                         
 
Artinya: Hai orang-orang yang beriman! jangan kamu memakan harta-harta 
saudaramu dengan cara yang batil, kecuali harta itu diperoleh dengan jalan 
dagang yang ada saling kerelaan dari antara kamu. Danjangan kamu 
membunuh diri-diri kamu, karena sesungguhnya Allah Maha Pengasih 
kepadamu. Dan barangsiapa berbuat demikian dengan sikap permusuhan 
dan penganiayaan, maka kelak akan Kami masukkan dia ke dalam api 
neraka. ” QS An-Nisa’(4): 29-30. 
 
Ayat ini memberikan syarat boleh dilangsungkannya perdagangan 
dengan dua hal. Pertama, perdagangan itu harus dilakukan atas dasar saling 
                                                             
31 Ibid, h. 152 
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rela antara kedua belah pihak. Tidak boleh bermanfaat untuk satu pihak 
dengan merugikan pihak lain. Kedua, tidak boleh saling merugikan baik untuk 
diri sendiri maupun orang lain.  
Dengan demikian, ayat ini memberikan pengertian, bahwa setiap 
orang tidak boleh merugikan orang lain demi kepentingan diri sendiri (vested 
interest). Sebab hal demikian, seolah-olah dia menghisap darahnya dan 
membuka jalan kehancuran untuk dirinya sendiri. Misalnya mencuri, 
menyuap, berjudi, menipu, mengaburkan, mengelabui, riba, pekerjaan lain 
yang diperoleh dengan jalan yang tidak dibenarkan. Tetapi apabila sebagian 
itu diperoleh atas dasar saling suka sama suka, maka syarat yang terpenting 
jangan kamu membunuh diri kamu itu tidak ada.  
Dengan memahami ayat-ayat tersebut, maka ada beberapa bentuk 
transaksi yang dapat dikategorikan terlarang:  
1. Tidak jelasnya takaran dan spesifikasi barang yang dijual.  
2. Tidak jelas bentuk barangnya. 
3. formasi yang diterima tidak jelas sehingga pembentukan harga tidak 
berjalan dengan mekanisme yang sehat.  
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4. Penjual dan pembeli tidak hadir di pasar sehingga perdagangan tidak 
berdasarkan harga pasar. 
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B. Teori Pelanggan 
1. Pengertian Pelanggan  
Pelanggan adalah orang-orang yang secara aktual menggunakan 
barang-barang dan jasa-jasa perusahaan. Juga merupakan bagian dari 
lingkungan eksternal. Karena pelanggan penting bagi kelangsungan 
perusahaan, manajemen memiliki tugas untuk memastikan bahwa praktik 




Pelanggan (customer) adalah orang yang sudah pernah atau telah 
membeli barang atau menggunakan jasa perusahaan”.
34
 Pelanggan adalah 
kunci untuk meraih keuntungan, untuk mempertahankan kelangsungan 
hidup perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, menciptakan 
kepemimpinan pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan dan 
sebagainya.  
                                                             
32 Ibid, h. 153 
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 R. Waayne Mondy, Manajemen Sumber Daya Manusia, Cet. Ke-1, (Jakarta: Erlangga, 2008), 
h. 9 
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Memberikan pelayanan yang baik, bahkan dalam situasi-situasi 
nonprofit, bisa membuahkan hasil (imbalan) dan menghindari kerugian 
(hukuman). Apapun tujuan keuntungan dari perusahaan, pemberian 
pelayanan yang baik memberikan kesan yang baik pula pada perusahaan.
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Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan pelanggan, maka 
perusahaan perlu menjaga citra positif dimata masyarakat. Citra ini dapat 
dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan kualitas 
keamanan. Tanpa citra yang positif maka kepercayaan yang sedang dan 
akan dibangun tidak akan efektif.
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Dalam pandangan Islam, bahwa peningkatan kualitas (ikhsan) 
sebagai sesuatu yang harus dilakukan. Perbuatan yang mengabaikan 
kualitas merupakan perbuatan yang sia-sia. Demikian juga pada produk 




Selain menambah manfaat produk dan memperbaiki hubungan 
dengan para mitranya dirantai pemasokan, banyak perusahaan yang 
bermaksud mengembangkan ikatan dan kesetiaan yang lebih kuat dengan 
pelanggan akhir.  
                                                             
35
 Veithzal Rivai, Ibidt, h. 15 
36
 Kasmir, Op. cit, h. 216 
37
 Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syariah, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009). h. 169 
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2. Pengertian Keputusan 
Menurut Kotler keputusan pembelian adalah tindakan dari 
konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk. Dari berbagai 
faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu 
produk atau jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas, 
harga dan produk yang sudah dikenal oleh masyarakat. 
Sebelum konsumen memutuskan untuk membeli, biasanya 
konsumen melalui beberapa tahap terlebih dahulu yaitu, (1) pengenalan 
masalah, (2) pencarian informasi. (3) evaluasi alternatif, (4) keputusan 
membeli atau tidak, (5) perilaku pascapembelian. Pengertian lain tentang 
Keputusan pembelian menurut Schiffman dan Kanuk keputusan 
pembelian adalah suatu keputusan seseorang dimana dia memilih salah 
satu dari beberapa alternatif pilihan yang ada. 
Berdasarkan definisi diatas disimpulkan bahwa keputusan 
pembelian adalah tindakan yang dilakukan konsumen untuk melakukan 
pembelian sebuah produk. Oleh karena itu, pengambilan keputusan 
pembelian pelanggan merupakan suatu proses pemilihan salah satu dari 
beberapa alternatif penyelesaian masalah dengan tindak lanjut yang nyata. 
Setelah itu konsumen dapat melakukan evaluasi pilihan dan kemudian 
dapat menentukan sikap yang akan diambil selanjutnya. 
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3. Peranan Pelanggan Dalam Keputusan Pembelian          
Menurut Swastha dan Handoko (2011) berpendapat bahwa lima 
peran individu dalam sebuah keputusan membeli, yaitu: 
a. Pengambilan inisiatif (initiator): individu yang mempunyai inisiatif 
pembelian barang tertentu atau yang mempunyai kebutuhan atau 
keinginan tetapi tidak mempunyai wewenang untuk melakukan 
sendiri.  
b. Orang yang mempengaruhi (influencer): individu yang 
mempengaruhi keputusan untuk membeli baik secara sengaja 
maupun tidak sengaja.  
c. Pembuat keputusan (decider): individu yang memutuskan apakah 
akan membeli atau tidak, apa yang akan dibeli, bagaimana 
membelinya, kapan dan dimana membelinya.  
d. Pembeli (buyer): individu yang melakukan pembelian yang 
sebenarnya. 
e. Pemakai (user): individu yang menikmati atau memakai produk 
atau jasa yang dibeli. 
Sebuah perusahaan perlu mengenal peranan tersebut karena 
semua peranan mengandung implikasi guna merancang produk, 
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menentukan pesan dan mengalokasikan biaya anggaran promosi serta 








Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pelayanan terhadap 
keputusan pelanggan pada PT. Emkazet Batusangkar. berdasarkan hasil 
pengujian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 
bahwa pelayanan memiliki korelasi yang tergolong kuat terhadap keputusan 
pelanggan, hal ini ditunjukkan oleh angka hasil korelasi yaitu sebesar 0,91. 
Berdasarkan analisis koefisien determinasi dapat dikatakan bahwa pengaruh 
pelayanan terhadap keputusan pelanggan sebesar 83,3% sedangkan sisanya 
yaitu sebesar 16,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 
dimasukkan dalam penelitian ini. Kemudian berdasarkan hasil uji hipotesis 
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan 
terhadap keputusan pelanggan pada  PT. Emkazet Batusangkar. 
PT. Emkazet Batusangkar dalam pemasarannya sudah sesuai dengan 
konsep pemasaran syariah. Walaupun masih terdapat keluhan dari pelanggan 
yang mana sopir Emkazet Batusangkar menaikkan pelanggan diluar kantor 
Emkazet karna dalam konsep pemasaran syariah mengajarkan pemasar untuk 
selalu berbuat jujur kepada konsumen dan orang lain. Sehingga pemasar yang 
menanamkan konsep syariah dalam pemasarannya akan bertindak profesional 
dan  tidak akan pernah melakukan tindakan yang dapat merugikan 
pelanggannya. Dengan demikian pelanggan lebih memilih menggunakan jasa 
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yang ditawarkan oleh PT. Emkazet itu sendiri, percaya dan akan selalu loyal 
dalam menggunakan jasa PT. Emkazet tersebut. 
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka ada beberapa saran yang 
penulis berikan yang berkaitan dengan penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
1. PT. Emkazet Batusangkar harus lebih memperhatikan dan meningkatkan 
pelayanannya dalam memasarkan jasa kepada pelanggan karena 
pelayanan akan dapat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk 
menggunakan jasa yang ditawarkan oleh PT. Emkazet itu sendiri. 
2. PT. Emkazet Batusangkar harus lebih memperhatikan dan mendengarkan 
semua keluhan yang disampaikan agar semua pelanggan merasa nyaman 
menggunakan setiap jasa yang ditawarkan karena pelanggan merupakan  
aset bagi setiap perusahaan. 
3. Untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat, peneliti selanjutnya 
disarankan untuk dapat menambahkan jumlah sampel yang digunakan 
dalam penelitiannya. 
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PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PELANGGAN 
DALAM MENGGUNAKAN JASA TRANSPORTASI PADA PT  





Dalam rangka penyusunan skripsi sebagai syarat meraih gelar sarjana di 
Fakultas Syariah dan Hukum UIN Suska Riau, Untuk itu saya berharap agar 
Bapak, Ibu, Saudara/i dapat meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner yang 
diperlukan dalam penyusunan skripsi tersebut, atas bantuannya saya ucapkan 
terima kasih. 
1. Identitas Responden 
Nama   : .................................. 
Umur   :  < 25 tahun 36 - 45 tahun 
26 - 35 tahun > 45 tahun  
 
Jenis kelamin  :  Laki-laki Perempuan 
Pekerjaan  : ................................... 
Alamat : ................................... 
Isilah kuesioner berikut ini sesuai dengan pendapat anda, dengan 
memberikan tanda (√ ) pada kolom yang tersedia. Adapun makna tanda 
dalam kolom tersebut adalah sebagai berikut : 
- SS  : Sangat Setuju 
 
 
- S  : Setuju 
- KS : Kurang Setuju 
- TS : Tidak Setuju 
- STS : Sangat Tidak Setuju 
Pelayanan  
1. Bukti fisik (Tangible) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 
Pelanggan merasa penampilan fisik para 
karyawan Emkazet bersih, rapi dan sopan  
     
2 Saya merasa terhibur dengan lantunan musik 
yang diputar Emkazet sepanjang perjalanan 
     
3 Emkazet selalu memperhatikan kerapian dan 
kebersihan armadanya 
     
4 Pelanggan merasa lingkungan kantor 
Emkazet bersih dan nyaman 
     
 
2. Keandalan ( reliability) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 
Pelanggan merasa pelayanan yang diberikan 
Emkazet tepat waktu   
     
2 Kualitas pelanyanan Emkazet memenuhi 
kebutuhan pelanggan 
     
3 Emkazet selalu menjemput dan mengantar      
 
 
penumpang sesuai dengan tempat yang telah 
dijanjikan 
4 Pelanggan yakin bahwa apabila terjadi 
kesalahan atau kegagalan maka ada 
pertanggungjawaban dari Emkazet 
     
 
3. Daya tanggap ( Responsiveness) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 
Sopir Emkazet selalu menyediakan kantong 
plastik untuk membantu penumpang yang 
mabuk perjalanan 
     
2 Sopir Emkazet memberikan izin kepada 
penumpang yang ingin ke toilet ketika dalam 
perjalanan   
     
3 Karyawan Emkazet cepat dalam 
menyelesaikan masalah 
     
 
4. Jaminan (Assurance) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 
Pengelola Emkazet menjamin bahwa sopir 
yang bekerja sudah berpengalaman 
     
2 Sopir Emkazet selalu mengantarkan 
pelanggan sampai ke alamat yang dituju  
     
3 Karyawan Emkazet ramah dalam melayani 
pelanggan 




5. Kepedulian ( Empathy) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 
Karyawan Emkazet menjalin komunikasi 
yang baik kepada para pelanggannya 
     
2 Sopir  Emkazet tidak pernah  membawa 
penumpang melebihi kapasitas kendaraan  
     
3 Sopir Emkazet tidak pernah memacu 
kendaraannya dengan terlalu kencang   
     
 
Keputusan Pelanggan  
No Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Saya memilih jasa transportasi Emkazet 
karena sudah lama dikenal dimasyarakat  
     
2 Kualitas pelanyanan Emkazet memenuhi 
kebutuhan pelanggan  
     
3 Saya merasa yakin atas jasa dan pelayanan 
yang diberikan  Emkazet 
     
4 Saya mengenal jasa transportasi Emkazet dari 
keluarga, teman dan keluarga 
     
5 Saya akan merekomendasikan kepada teman 
dan keluarga untuk menggunakan jasa 
transportasi  dari Emkazet 
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